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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk (Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga,dan Citra
Merekterhadap Loyalitas Pelanggan melalui KepuasanPelanggan(StudiPada CV. Rahman
Sabitra). Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel yang digunakan 100 pada
pelanggan produk yang tersebar di kota blitar, Surabaya, solo dan yogyakarta. Hasil
penelitian menunjukkan 1) Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, sehingga hipotesis pertama terbukti kebenarannya, 2) Harga tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis kedua tidak terbukti kebenarannya 3) Citra
merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis ketiga terbukti
kebenarannya 4) Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, sehingga
hipotesis keempat terbukti kebenarannya 5) Harga berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan, sehingga hipotesis kelima terbukti kebenarannya 6) Citra merek tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis keenam tidak terbukti
kebenarannya 7) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan,
sehingga hipotesis ketujuh terbukti kebenarannya 8) Kepuasan pelanggan dapat memediasi
antara kualitas produk dan loyalitas, sehingga hipotesis kedelapan terbukti kebenarannya.
Kata kunci: Kualitas produk, Harga, Citra Merek, kepuasan pelanggan, loyalitas
pelanggan dan Path analisis.
Abstract
This study aims to (Analysis of the Effect of Product Quality, Price, and Brand Image on
Customer Loyalty through Customer Satisfaction. (Study at CV. Rahman Sabitra). This
research uses a quantitative approach. The sample used is 100 of product customers spread in
the city of Blitar, Surabaya, Solo and Yogyakarta. The results show 1) Product quality has a
positive effect on customer satisfaction, so that the first hypothesis is proven correct, 2) Price
does not affect customer satisfaction, so the second hypothesis is not proven true 3) Brand
image has a positive effect on customer satisfaction, so that the third hypothesis is proven
correct 4) Product quality has a positive effect on customer loyalty, so that the fourth
hypothesis is proven true 5) Price has a positive effect on customer loyalty, so that the fifth
hypothesis is proven true 6) Brand image has no effect on customer loyalty, so the hypothesis
the sixth essay is not proven true 7) Customer satisfaction has a positive effect on customer
loyalty, so that the seventh hypothesis is proven correct. 8) Customer satisfaction can mediate
between product quality and loyalty, so that the eighth hypothesis is proven to be true.




Definisi Pengembangan bisnis baru-baru ini telah dipengaruhi oleh meningkatnya
persaingan. Kondisi itu menyebabkan pelaku bisnis saling bersaing untuk
menghadapinya dan mendapatkan keunggulan kompetitif (Ellena, 2011). Saat ini, bisnis
yang bergerak dalam layanan mencoba untuk meningkatkan kualitas. Dengan demikian,
setiap perusahaan harus mampu memahami kelangsungan hidup perusahaan tersebut
sebagai organisasi yang berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen
sangat tergantung pada perilaku konsumennya (Tjiptono, 2008).
Penelitian ini pada CV Rahman Sabitra yang bergerak Produksi Probiotik
Peternakan. Probiotik Assabioplus adalah suplemen yang sudah  diolah menjadi
suplemen organik yaitu menjadi Probiotik untuk hewan ternak jadi fungsinya adalah
untuk membantu pertumbuhan hewan menjadi lebih sempurna jika produk ini diberikan
ke hewan unggas maka yang terjadi adalah hewan unggas tersebut menjadi lebih sehat
jika ayam tersebut bertelur maka kuning telurnya menjadi lebih kuning dan jika di masak
menjadi telur organic dan sehat jika di konsumsi tidak mengandung penyakit kaya
dengan omeganya untuk mencerdaskan anak bangsa.
Suplemen organik juga dapat dijadikan untuk campuran pakan ternak atau feed
suplemennya untuk membantu pertumbuhan dan kesehatan hewan ternak. Suplemen
organik yang di konsumsi untuk hewan ternak adalah suplemen organic yang di buat dari
bahan kotoran hewan kemudian di campur dengan zeolite, kemudian buah nanas atau
sayuran yang sudah tidak layak untuk di makan bisa dapat dijadikan bahan untuk
membuat suplemen organik untuk pakan ternak atau campuran pakannya feed
suplemennya guna untuk membantu pertumbuhan hewan ternak dan menstabilkan atau
menjaganya agar tetap kuat dan melancarkan system pencernaannya dan system
produksinya untuk ayam atau unggas cangkang telurnya lebih tebal dan lebih enak di
makan.
Assabio ada beberapa macam yaitu: assabio plus probiotik Herbal ayam, ikan,
sapi. Suplemen organik dapat dibuat dari Feed Additive dari hasil perpaduan berbagai
jenis microba pengurai yang direkayasa sedemikian rupa sehingga mampu menguraikan
senyawa organik dengan kekuatan dan kecepatan luar biasa yang menghasilkan banyak
manfaat. Dalam suplemen organik yang ini adalah suplemen yang sudah diolah menjadi
suplemen organik yaitu menjadi Probiotik untuk hewan ternak. Jadi fungsinya adalah
untuk membantu pertumbuhan hewan menjadi lebih sempurna. Jika produk ini
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dikasihkan ke hewan unggas, maka yang terjadi adalah hewan unggas tersebut menjadi
lebih sehat jika ayam tersebut bertelur maka cangkang telurnya menjadi lebih kuning.
Dan jika di masak menjadi telur organik dan sehat, jika di konsumsi tidak mengandung
penyakit kaya dengan omeganya untuk mencerdaskan anak bangsa. Kemudian ada juga
produk suplemen organik cair yaitu fungsinya untuk melancarkan tinja yang mampet
tanpa perlu di sedot.Suplemen organic cair adalah suplemen yang berisi air yang
didalamnya mudah larut dan membawa unsur-unsur penting guna untuk kesuburan tanah
dan vitamin untuk makhluk hidup untuk pertumbuhan dan kesehatan makhluk hidup.
Dalam pengolahan limbah organik atau suplemen organik juga dapat dijadikan
untuk campuran pakan ternak atau feed suplemennya untuk membantu pertumbuhan dan
kesehatan hewan ternak. Sedangkan ditinjau dari bentuknya ada suplemen organik cair
yang dibuat dari bahan organik cair dan ada suplemen organik padat. Sebagai contoh
kompos merupakan contoh suplemen organik padat yang dibuat dari bahan organik padat
(tumbuh-tumbuhan), sedangkan thilurine adalah suplemen organik cair yang dibuat dari
bahan organik cair (urine sapi).
Rukmana (1994:36) suplemen organik yang di konsumsi untuk hewan ternak
adalah suplemen organik yang di buat dari bahan kotoran hewan kemudian di campur
dengan zeolite. Kemudian buah nanas atau sayuran yang sudah tidak layak untuk
dimakan bisa dapat dijadikan bahan dalam membuat suplemen organik pakan ternak.
Suplemen organik ini digunakan untuk (1) membantu pertumbuhan hewan ternak, (2)
menstabilkan atau menjaga agar tetap kuat dalam melancarkan sistem pencernaan dan
sistem produksi ayam atau ungags,  (4) cangkang telurnya lebih tebal dan lebih enak di
makan. Adanya berbagai produk yang ditawarkan oleh perusahaan, CV Rahman Sabitra
mengharuskan perusahaan tetap menjadi pelanggan.
Perusahaan berusaha membangun hubungan yang erat dengan pelanggan agar
pelanggan menjadi loyal yang dapat digunakan sebagai asset penting dalam
menghasilkan keuntungan perusahaan. Ellena (2011), Yulianto (2010), Rintar (2011)
memiliki pelanggan setia adalah tujuan akhir perusahaan karena pelanggan dapat
memastikan kelanjutan perusahaan untuk jangka panjang. Geok dalam Setiawan dan
Ukudi (2007), Loyalitas dapat memiliki keuntungan besar bagi perusahaan karena
mempengaruhi pola pembelian pelanggan dan rekomendasi gratis kepada orang lain.
Adanya Organisasi bisnis bersifat kontemporer sangat mengakui loyalitas
pelanggan, menganggapnya sebagai aspek vital, dan cara menuju kesuksesan bisnis
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jangka panjang (Caruana & Ramaseshan, 2015; Gursoy, Uysal, Sirakaya-Turk, Ekinci, &
Baloglu, 2015). Perusahaan menganggap loyalitas pelanggan sebagai sumber utama
dalam persaingan (Woodruff, 1997). Penting bagi perusahaan untuk mempertahankan
pelanggan yang sudah ada daripada menghasilkan yang baru, fenomena ini lima kali
mengurangi biaya untuk perusahaan (Lam & Burton, 2006). Ini menunjukkan pentingnya
loyalitas pelanggan bagi perusahaan.
Penelitian sebelumnya (Bowen & Chen McCain, 2015) membuktikan hubungan
antara Loyalitas Pelanggan dan profitabilitas perusahaan, oleh karena itu menunjukkan
bahwa loyalitas pelanggan adalah sumber keunggulan kompetitif bagi suatu perusahaan.
Dengan cara yang sama, kepuasan pelanggan adalah elemen penting lain yang dianggap
sebagai reaksi emosional positif pelanggan terhadap perusahaan dan apa yang
sebenarnya diinginkan pelanggan adalah tentang pemenuhan keinginan, kebutuhan, dan
tujuan mereka (Bansal & Taylor, 2015). Sekarang atau besuk, ketika persaingan antar
sektor manufaktur meningkat dari hari ke hari, maka industri manufaktur menempatkan
kepuasan pelanggan pada prioritas mereka (Ford, Paparoidamis, & Chumpitaz, 2015).
Kepuasan pelanggan adalah faktor yang menciptakan hubungan lama antara perusahaan
dan pelanggannya (Ramani & Kumar, 2008).
Satu hal yang memiliki peran penting dalam kualitas produk. Variabel kualitas
produk merupakan faktor penentu kepuasan pelanggan karena kualitas produk yang baik
akan menciptakan kepuasan pelanggan. Pada dasarnya, tujuan perusahaan adalah untuk
menciptakan pelanggan yang puas.
Penciptaan kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat seperti:
pengaruh antara perusahaan dan pelanggan untuk menjadi harmonis, memberikan
landasan yang baik untuk pembelian berulang dan penciptaan loyalitas pelanggan, dan
membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan.
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Nuridin (2014) menunjukkan bahwa kepuasan
dapat memediasi antara kualitas produk dan loyalitas. Oleh karena itu, hubungan antara
peningkatan jumlah pelanggan setia dan penjualan dapat digunakan sebagai indikator
kinerja perusahaan serta profitabilitasnya. Berry (1991) sependapat bahwa peningkatan
kualitas layanan adalah pendorong utama pertumbuhan di berbagai industri. Bahkan,
salah satu aspek kunci dari hubungan antara pelanggan dan perusahaan diidentifikasi
sebagai nilai yang dirasakan (Kotler, 2005).
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Kondisi persaingan yang tinggi, khususnya persaingan merek Suplemen Organik di
benak konsumen yang relatif tinggi dapat mempengaruhi konsumen untuk menggunakan
membeli Suplemen Organik. Tjiptono (2014) citra merek membuat konsumen dapat
mengenali, mengevaluasi kualitas produk-produk ini, dan dapat menyebabkan risiko
pembelian yang rendah. Konsumen umumnya lebih menyukai merek-merek terkenal
walaupun harga yang ditawarkan lebih mahal. Kotler dan Armstrong (2008), promosi
adalah komunikasi dari perusahaan ke konsumen produk atau jasa yang dihasilkan dalam
upaya membangun hubungan yang menguntungkan. Di perusahaan CV Rahman Sabitra,
salah satu promosi yang ditawarkan adalah promo dalam pembelian. Pelanggan akan
mendapatkan hadiah sesuai dengan promoi nominal yang dilakukan. Promo ini dapat
berupa didiskon belanja di suplemen tertentu atau pengurangan pembayaran pembelian
suplemen. Berdasarkan dari uraian diatas penelitian ini dilakukan dengan judul:
“Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Studi Empiris Pada CV. Rahman Sabitra)””
2. METODE
Penelitian ini bentuknya kuantitatif. Populasi yang dipakai adalah Pelanggan dari
Perusahaan CV Rahman Sabitra dengan sampel penelitian 100 responden dengan metode
pengumpulan convienien sampling. Untuk indikator yang digunakan dalam penelitian ini
menurut Hoe dan Mansori (2018) adalah: Kinerja, Keandalan, Kesesuaian, Daya Tahan,
Kemampuan MelayaniPersepsi Kualitas. Indikator yang digunakan dalam variabel harga
adalah (Cinjarevic, Tatic dan Avdic (2010) dan Herman, Xia, Monroe, dan Huber (2007):
Persepsi Harga, Harga yang ditawarkan Sesuai, Prosedur penetapan harga adil, Transparansi
Harga, Referensi Harga, Reliabilitas Harga. Indikator yang digunakan: Menurut Collins-Doss
dan Lindley (2003) dalam Wu, Yuh Yeh, dan Ru Hsio (2011), store image dapat diukur
dengan enam indikator sebagai berikut: Product variation (variasi produk), Product quality
(kualitas produk), Price (harga), Value for money (nilai uang), Store atmosphere (suasana
toko). Indikator-indikator yang digunakan dalam kepuasan konsumen adalah: (Sondoh Jr.,
Omar, Wahid, Ismail dan Harun (2007) dan Hermann, Xia, Monroe, dan Huber (2007))
adalah: Keramahan Karywan, Informasi yang diberikan, Komitmen Perusahaan, Permintaan,
Kepercayaan , Kepuasan dalam mengambil keputusan, Pilihan dalam menggunakan Produk,
Melakukan pekerjaan dengan baik. indikator yang digunakan dalam penelitian ini menurut
Hoe dan Mansori (2018) adalah:Kehandalan, Integritas, Kepercayaan, Membangi
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Pengalaman , Merekomendasikan, Motivasi Menggunakan Produk, Setia menggunakan
produk
Hipotesis
H1 : Kualitas produk memiliki pengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan pelanggan.
H2 : Harga memiliki pengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan pelanggan.
H3 : Citra Merek memiliki pengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan pelanggan
H4 = Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Pelanggan
H5 = Kualitas Produk Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Pelanggan
H6 = Harga Berpengaruh positif Terhadap Loyalitas Pelanggan
H7 = Citra Merek Berpengaruh positif Terhadap Loyalitas Pelanggan
H8 = Kepuasan pelanggan dapat memediasi antara kualitas produk dan loyalitas
H9 = Kepuasan pelanggan dapat memediasi antara harga dan loyalitas
H10 = Kepuasan pelanggan dapat memediasi antara Citra Merek dan loyalitas
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Jumlah Responden berdasarkan jenis kelamin














Jumlah Responden berdasarkan Usia
Usia Jumlah Persentase (%)
<25th 0 0%
25th - 35th 4 4%
36th - 45th 23 23%
46th - 55th 62 62%
> 56th 11 11%
Total 100 100%
Sumber: data yang diolah, 2020
Jumlah Responden berdasarkan Tingkat Pendidikan







Sumber: data yang diolah, 2020
Jumlah Responden berdasarkan pendapatan rata-rata per bulan
Pendapatan Jumlah Persentase (%)
< Rp1.500.000 0 0%
Rp1.550.000 – Rp3.000.000 10 10%
Rp3.050.000 – Rp4.500.000 30 30%
> Rp4.550.000 60 60%
Total 100 100%
Sumber: data yang diolah, 2020
Jumlah Responden berdasarkan Daerah






Sumber: data yang diolah, 2020
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Analisis
Hasil Analisis Data (Persamaan 1)
Variabel Β t-hitung P value
Kontanta 18.497 4.577 0.000
Kualitas produk (X1) 0.168 2.006 0.048
Harga (X2) 0.079 0.827 0.410





Sumber: Data yang diolah, 2020
Dari hasil perhitungan tabel di atas melalui program SPSS, diperoleh persamaan
regresi berganda dapat dituliskan sebagai berikut ini.
Y = 18,497 + 0,168X1 + 0,079 X2 + 0,200 X3 + e
Hasil Analisis Data (Persamaan 2)
Variabel Β t-hitung P value
Kontanta 2.248 0.491 0.624
Kualitas produk (X1) 0.191 2.173 0.032
Harga (X2) 0.207 2.095 0.039
Citra Merek (X3) 0.133 1.504 0.136





Sumber: data yang diolah, 2020
Intervening
Variabel thitung
Kualitas produk (X1) kepuasan      Loyalitas 2,143
Harga (X2) kepuasan      Loyalitas 0,7637
Citra Merek (X3) kepuasan      Loyalitas 2,027
Berdasarkan hasil pengujian analisis regresi persamaan 1 variabel yaitu kualitas
produk dan citra merek memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
persamaan 2 variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas produk,
harga, dan kepuasan pelanggan dan citra merek tidak mempengaruhi dari loyalitas
pelanggan. Berikut hasil pembahasan hipotesis:
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Hipotesis pertama; Pengetahuan terhadap Kinerja Bisnis. Berdasarkan hasil
pengujian yang dilakukan diatas, diperoleh hasil bahwa hipotesis pertama dalam
penelitian ini menyatakan bahwa Pengetahuan tidak mempunyai pengaruh terhadap
Kinerja Bisnis karena nilai signifikan lebih dari 0,05, hipotesis ditolak. Hal ini
menunjukan bahwa banyak sediktinya pengetahuan yang didapat, maka tidak akan
menaikan Kinerja Bisnis. Hasil ini tidak konsisten yang dilakukan oleh widiastuti
((2019) menunjukkan bahwa pengetahuan berepngaruh terhadap kinerja bisnis.
Berdasarkan hasil pengujian Hipotesis Pertama, diperoleh hasil bahwa hipotesis
pertama dalam penelitian ini menyatakan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan karena nilai signifikan kurang dari 0,05 maka
hipotesis diterima. Hal ini menunjukan bahwa semakin tinggi kualitas produk yang
dimiliki Rahma Sabitra, maka akan menaikan kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini
kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena produk yang
berkualitas akan dapat menambah keinginan pelanggan untuk membeli suatu produk
sehingga dengan adanya keputusan pelanggan melakukan pembelian maka kepuasan
pelanggan akan meningkat. Kualitas produk merupakan hal yang penting bagi
perusahaan. Seperti yang dikemukakan Tjiptono dkk. (2008:67) dalam rangka
menciptakan kepuasan pelanggan, produk yang ditawarkan organisasi harus berkualitas.
Hasil penelitian membuktikan bahwa kualitas produk berdampak pada peningkatan
kepuasan konsumen. Untuk itu perlu dilakukannya penetapan standar dalam kualitas
produk dan dilakukan evaluasi secara berkala apakah kualitas produk yang diberikan
telah sesuai dengan standar dan harapan konsumen. Hasil ini konsisten dengan penelitian
yang dilakukan oleh Hasil penelitian yang dilakaukan oleh Razak (2016); Djumarno et.,
al. (2018), Ishaq et., al. (2014); Wantara dan Tambrin (2019) menunjukkan bahwa
kualitas produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian Hipotesis kedua, diperoleh hasil bahwa hipotesis
kedua dalam penelitian ini menyatakan bahwa harga tidak mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan Pelanggan karena nilai signifikan lebih  dari 0,05 maka hipotesis
ditolak. Harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena jika produk
mengalami kenaikan harga maka keputusan pembelian akan tetap ada. Dalam hal ini
harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin terjangkau dan sesuai
harapan konsumen maka kepuasan konsumen akan meningkat. Harga merupakan salah
satu elemen yang vital dalam usaha memuaskan konsumen. Hasil ini konsisten yang
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dilakukan oleh Rusmawati dan Marlindawati (2018) menunjukkan bahwa harga tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian Hipotesis ketiga, diperoleh hasil bahwa hipotesis
ketiga dalam penelitian ini menyatakan bahwa citra merek mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan karena nilai signifikan lebih kecil 0,05 maka hipotesis
diterima. Untuk menciptakan citra merek yang baik dibenak pelanggan, sebuah produk
harus memiliki sebuah ciri khas atau karakter yang berbeda dari produk pesaing lain.
Apabila produk sudah memiliki karakter yang kuat maka akan menimbulkan citra yang
baik di benak pelanggan dan hal tersebut dapat menimbulkan loyalitas pelanggan dengan
cara penyeberan informasi yang positif oleh pelanggan tentang sebuah produk,
merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain, dan produk tersebut menjadikan
pilihan yang utama dari pada produk lain. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik citra
merek yang ada di perusahaan, maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil ini
konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Yana et., al, (2015) Khoiron et., al.
(2018) menunjukkan bahwa citra merek memiliki pengaruh terhadap kepuasan.
Berdasarkan hasil pengujian Hipotesis keempat, diperoleh hasil bahwa hipotesis
keempat dalam penelitian ini menyatakan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh
positif terhadap loyalitas karena nilai signifikan kurang dari 0,05 maka hipotesis
diterima. Hal ini menunjukan bahwa semakin tinggi kualitas produk, maka akan
meningkatkan loyalitas pelanggan pada produk tersebut. Irawan (2013) meneliti bahwa
kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang artinya kualitas produk
mempengaruhi puas atau tidak puasnya pelanggan yang akan berdampak kepada
loyalitas pelanggan. Pernyataan tersebut seperti yang dikemukakan Tjiptono, dkk
(2008:77) adanya suatu loyalitas pelanggan terhadap produk yang dihasilkan perusahaan,
memiliki makna bahwa produk perusahaan sangatlah memiliki kualitas produk yang
bagus. Sehingga pelanggan akan melakukan pembelian ulang yang lebih dari satu kali
pembelian dan akan merekomendasikan ke teman atau keluarganya. Hasil ini konsisten
dengan penelitian yang dilakukan oleh Khoiron et., al. (2018); Subaebasni et., al. (2019);
Wantara dan Tambrin (2019) menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian Hipotesis kelima, diperoleh hasil bahwa hipotesis
kelima dalam penelitian ini menyatakan bahwa harga mempunyai pengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan karena nilai signifikan kurang dari 0,05, hipotesis diterima.
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Hal ini menunjukan bahwa semakin baik harga yang ditawarkan oleh perusahaan, maka
semakin baik juga loyalitas pelanggan.. Hasil ini konsisten dengan penelitian yang
dilakukan oleh Djumarno et., al. (2018) yang menemukan bahwa harga memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian Hipotesis keenam, diperoleh hasil bahwa hipotesis
keenam dalam penelitian ini menyatakan bahwa citra merek tidak mempunyai pengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan karena nilai signifikan kurang dari 0,05, hipotesis
diterima. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik buruknya citra merek di  perusahaan,
maka tidak akan mempengaruhi loyalitas pelanggan.. dalam hal ini nilai positif
menunjukkan bahwa pelanggan masih mengganggap produk yang dipakai memiliki
kualitas produk yang bagus. Hasil ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh
Subaebasni et., al. (2019) yang menemukan bahwa citra merek memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang lain Sondakh (2014)
menunjukkan bahwa citra merek tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas.
Berdasarkan hasil pengujian Hipotesis tujuh, diperoleh hasil bahwa hipotesis
keenam dalam penelitian ini menyatakan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan karena nilai signifikan kurang dari 0,05,
hipotesis diterima. Hal ini menunjukan bahwa semakin tinggi kepuasan di  perusahaan,
maka akan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Produk Rahman sabitra yang
menawarkan spesifikasi produk yang sesuai dengan harapan pelanggan akan
memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Sebuah produk memiliki manfaat yang
positif dan harapan pelanggan akan suatu produk tersampaikan maka akan menimbulkan
kepuasan pelanggan, jika pelanggan puas akan suatu produk maka pelanggan tersebut
akan mengulangi pembelian, hal ini yang dinamakan dengan loyalitas pelanggan.
Membeli produk secara berulang-ulang dengan waktu yang berbeda. Loyalitas pelanggan
ditunjukkan dengan cara seorang pelanggan memberikan informasi yang positif dan
merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Hasil ini konsisten dengan
penelitian yang dilakukan oleh Ishaq et., al. (2014); Djumarno et., al. (2018) yang
menemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian Hipotesis kedelapan menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan (thitung=1,9939) dapat memediasi antara kualitas produk dan loyalitas. Artinya
ketika apa yang didapatkan dari Pelanggan sudah terpunuhi dari produk yang didapat
12
maka kepuasan akan muncul dalam diri Pelanggan Hal ini menunjukkan bahwa para
konsumen melakukan penilaian terhadap produk dengan kualitas baik adalah produk
yang dapat berdaya tahan lama apabila disimpan dan kinerja produk yang bagus. Hal ini
menunjukkan bahwa daya tahan produk dan kinerja produk merupakan faktor penting
dari kualitas produk yang mempengaruhi konsumen memutuskan pembelian. Hal ini
perlu diantisipasi oleh Rahman Sabitra dengan terus memberikan produk yang
berkualitas yang dapat memenuhi fungsi produknya karena merupakan faktor yang akan
membuat konsumen puas terhadap produk Rahman Sabitra. Dengan kepuasan yang
dirasakan didalam konsumsi Rahman Sabitra ini maka konsumen akan lebih loyal untuk
selalu membeli produk Rahman Sabitra dibandingkan berlangganan dengan produsen
lain. sehingga membuat Pelanggan akan loyal terhadap produk tersebut. Penelitian ini
konsisten dengan peneitian yang dilakukan oleh Djumarno et., al. (2018); Ishaq et., al.
(2014) yang menunjukkan bahwa kepuasan dapat memediasi antara kualitas produk
terhadap loyalitas.
Berdasarkan hasil penelitian Hipotesis kesembilan menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan (thitung=0,7637) tidak dapat memediasi antara harga dan loyalitas.
Artinya tinggi rendahnya harga yang diberikan perusahaan itu tidak akan memberikan
dampak terhadap kepuasan akan tetapi loyalitas tetap terjaga. Penelitian ini tidak
konsisten dengan peneitian yang dilakukan oleh Djumarno et., al. (2018) yang
menunjukkan bahwa kepuasan dapat memediasi antara harga terhadap loyalitas.
Berdasarkan hasil penelitian Hipotesis Sepuluh menunjukkan bahwa kepuasan
Pelanggan (thitung=2,027) dapat memediasi antara citra merek dan loyalitas. Artinya
ketika apa yang didapatkan dari pelanggan sudah terpenuhi dari produk yang didapat
maka kepuasan akan muncul dalam diri pelanggan sehingga membuat pelanggan akan
loyal terhadap produk tersebut. Meningkatnya loyalitas dari pelanggan akan membantu
perusahaan untuk meningkatkan juga reputasi perusahaan. Pelanggan merasa loyal
terhadap suatu perusahaan karena pelanggan merasakan kepuasan yang dirasakan sendiri
yang mendorong pelanggan tersebut untuk ingin melakukan pembelian ulang. Menurut
Tjiptono, dkk (2008:41) secara garis besar, kepuasan pelanggan memberikan manfaat
bagi perusahaan yaitu loyalitas pelanggan. Penelitian ini konsisten dengan penelitian
yang dilakukan oleh Djumarno et., al. (2018); Ishaq et., al. (2014) yang menunjukkan
bahwa kepuasan dapat memediasi antara citra merek terhadap loyalitas.
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4. PENUTUP
Berdasarkan dari hasil penelitian serta analisis data yang telah dikemukakan pada
bab sebelumnya maka dapat disimpulkan bahwa: (1) Kualitas produk berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis pertama terbukti kebenarannya. (2)
Harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis kedua tidak
terbukti kebenarannya. (3) Citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, sehingga hipotesis ketiga terbukti kebenarannya (4) Kualitas produk
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis keempat terbukti
kebenarannya (5) Harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, sehingga
hipotesis kelima terbukti kebenarannya (6) Citra merek tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis keenam tidak terbukti kebenarannya (7)
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, sehingga
hipotesis ketujuh terbukti kebenarannya (8) Kepuasan pelanggan dapat memediasi antara
kualitas produk dan loyalitas, sehingga hipotesis kedelapan terbukti kebenarannya (9)
Kepuasan pelanggan tidak dapat memediasi antara harga dan loyalitas terhadap loyalitas
pelanggan, sehingga hipotesis kesembilan terbukti kebenarannya (10) Kepuasan
pelanggan dapat memediasi antara citra merek dan loyalitas, sehingga hipotesis
kesepuluh terbukti kebenarannya.
Untuk hasil penelitian menunjukan bahwa adanya kualitas produk, harga dan citra
merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan mediasi kepuasan pelanggan
maka saran yang dapat diberikan.
Bagi Perusahaan: (1) Perusahaan seharusnya lebih dapat menciptakan kesan yang
lebih eksklusif terhadap produk, supaya pelanggan loyal untuk membeli produk tersebut
(2) Perusahaan bisa menjual dengan harga yang lebih terjangkau agar semua kalangan
dapat membeli produk Rahman Sabitra (3) Perusahaan harus lebih memunculkan ide-ide
kreatif dalam memberikan harga produk yang perusahaan lain tidak akan terfikirkan
Untuk penelitian yang akan datang diharapkan mengkaji lebih mendalam
mengenai : (1) Lebih memperluas wilayah penelitian agar mendapatkan hasil yang
maksimal (2) Lebih memperhatikan dalam pengambilan data atau penyebaran kuesioner
harus dalam pendampingan agar mendapatkan data yang maksimal.
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